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Introducción 





En este ensayo se llevará a cabo un diálogo entre Intimidades Congeladas, de Eva Illouz (2007) y 
The Managed Heart. Commercialization of Human Feeling, de Arlie R. Hochschild (2003). El 
objetivo de esta puesta en común se basa en analizar cómo la cultura laboral implica 
inexorablemente al ámbito emocional, de forma especial y particular con el asentamiento del 
capitalismo y el crecimiento de las empresas. En este sentido, Illouz traza una línea que vincula las 
nuevas lógicas laborales con narrativas que acaban atravesando esta lógica, a saber: el auge del 
psicoanálisis y la configuración de los discursos feministas de la segunda ola en Estados Unidos. 
Como se desarrollará más adelante, las lógicas psicoanalíticas rearticularon las estrategias de 
productividad en un mundo empresarial cada vez más complejo y amplio, así como la propia 
concepción de la identidad y de las formas ideales de personalidad que acabarían capitalizándose y 
estandarizándose en el seno del capitalismo de la segunda mitad del s. XX”. Si bien Tllouz 
contextualiza su análisis en Estados Unidos, considero que el análisis es trasladable, grosso modo, a 
la forma en que el capitalismo y su lógica emocional se ha instaurado en otros países de Occidente, 


como es el propio caso del territorio español. 


Este marco nos permitirá, posteriormente, ahondar en las formas en que estos discursos empapan de 
emociones un terreno hasta el momento entendido como racional y objetivo: el trabajo. En este 
sentido y de la mano de Hochschild analizaremos las formas en que la entrada de las emociones a la 
esfera pública articulan unas nuevas formas de gestión emocional para lxs trabajadorxs, en 
particular para aquéllxs que llevan a cabo trabajos emocionales (Hochschild, 2003). Estas gestiones 
emocionales implicarán, como veremos, un reajuste del yo emocional que traspasa los límites de lo 
laboral en el momento en que se convierten en habitus bourdieanos y cuando la línea que divide lo 


público y lo privado en el sentido emocional se difumina. 


2 En este ensayo no nos centraremos demasiado en el análisis de Tllouz de los discursos feministas, excepto en los 
momentos en que se haga necesario ya que éstos y la lógica psicoanalítica conforman una corriente que mama de 
ambos discursos. Sin embargo, pienso que para los temas que se van a tratar aquí, es más práctico poner el foco en 
el estudio del psicoanálisis. 


1. La expansión de la empresa y la lógica psicoanalítica 





Para Illouz (2007), el auge y asentamiento del capitalismo, que la autora ubica entre 1880 y 1920, 
implicó la llegada de las grandes empresas en EEUU, que en precisaban de procesos burocráticos 
más complejos y estructuras jerárquicas que pudiesen aplicarse a equipos de trabajo más 
numerosos. La necesidad de nuevas estructuras de gestión empresarial y lógicas laborales fue 
abordada por dos tipos de discursos, a saber: las teorías de la administración, que se estaban 
asentando de forma paralela al ascenso de la gran empresa, y los discursos del psicoanálisis, más 
centrados en el entramado emocional de lxs trabajadorxs. Mientras la primera teoría apostaba por 
modelos que racionalizasen el proceso productivo, llevado a cabo por tecnócratas que “usaron la 
retórica de la ciencia, la racionalidad y el bienestar general para establecer su autoridad” (ibid: 34), 
las propuestas psicoanalíticas hacían hincapié en las emociones y el papel que éstas juegan en los 


procesos de socialización en las empresas. 


La entrada del psicoanálisis en EEUU a inicios del siglo XX generó toda una vertiente de teorías 
que se centraban en la vida emocional de la sociedad y, en su articulación con las bases del 
mercado, “propiciaron nuevas técnicas y sentidos para forjar nuevas formas de sociabilidad” (ibid, 
20). El impacto que generaron los discursos del psicoanálisis en EEUU reconfiguró la manera en 
que se entendían las emociones, hasta tal punto que implantó lo que Illouz denomina “nuevo estilo 
emocional terapéutico” que instauró un lenguaje determinado para hablar de las emociones. 

El discurso psicoterapéutico fue adentrándose, a lo largo del s. XX, en diversos ámbitos, pero de 
forma particular en la nueva empresa estadounidense, “donde los psicólogos entrelazaron las 
emociones con el ámbito de la acción económica en una forma totalmente nueva de concebir la 


producción.” (ibid. 32). 


De esta manera, el psicoanálisis se ofrecía como la lógica que permitiría a los negocios aumentar 
sus ganancias y hacer frente a los nuevos retos relacionales que imponían las nuevas dimensiones 
empresariales: mientras las teorías de la administración partían de lógicas que humanizaban los 


aspectos empresariales: 


Los psicólogos parecían prometer nada menos que aumentar las ganancias, combatir los 
conflictos laborales, organizar relaciones no confrontativas entre gerentes y trabajadores, 
así como neutralizar las luchas de clases mediante su incorporación al lenguaje benigno 


de la personalidad y las emociones. (íbid, 46). 


Las emociones se instauraban, pues, como elemento central en la búsqueda de la mayor 
productividad empresarial y la implantación de la disciplina en equipos de trabajo mucho más 
grandes y con estructuras jerárquicas más complejas. En esta línea, Illouz relata los experimentos de 
Elton Mayo en las empresas estadounidenses, de los que concluyó que “la productividad aumentaba 
si las relaciones laborales tenían en cuenta los sentimientos de los trabajadores” (ibid. 36). Esto 
implicó el paso definitivo de la lógica racional de los tecnócratas a focalizarse en lo que Illouz 


llama el “léxico de las relaciones humanas” (ibid. 40). 


Este nuevo léxico instauró un “modelo lingiístico de la comunicación”, que, desde la lógica 
psicoanalítica, se aplicaba como una “herramienta cultural que se utiliza como forma de contribuir a 
coordinar las relaciones entre personas a las que se supone iguales y con los mismos derechos” 
(ibid, 49). Esta ontología comunicativa se aplicó en diversos campos, especialmente en los 
relacionados con la familia — que para el psicoanálisis era el centro constitutivo de la identidad de 
cada individuo — y el trabajo. Esto se debe a que el psicoanálisis ubica la identidad y el estudio del 
yo en los procesos cotidianos, y, para la segunda mitad de siglo, los estudios psicoanalíticos habían 
pasado a ser un “aspecto intrínseco de la cultura popular estadounidense” (ibid, 62). Todo esto, 
junto con las lógicas de autoayuda, articuló toda una nueva forma de asumir la forma en que se 


entiende el “yo” y las maneras empresariales de abordar las emociones. 
yo” y 


Campos emocionales y feeling rules 





Todo este nuevo análisis a los sentidos del yo y su implicación en las relaciones generó lo que Illouz 
denomina una identidad moderna más pública a partir de la “narrativa del reconocimiento” (ibid), 
basada en las premisas de la autorrealización (fomentada por los discursos de autoayuda) que, 
“paradójicamente, es también una narrativa del sufrimiento” (ibid, 98). Esta narrativa del 
sufrimiento y la necesidad individual de superarlo a partir de la autorrealización es propia, para el 
nuevo modelo psicoanalítico unido a los discursos de autoayuda, de cualquier individuo, 
independientemente de su clase (ibid) y pone la personalidad del sujeto como responsable de su 
éxito o fracaso. La terapia se erigirá como una forma de narrativa de la personalidad que debía ser 
desarrollada bajo la idea de que las personas tenían la capacidad innata y el deber de labrar su 
propio destino. El psicoanálisis, que había configurado la identidad a partir de lo cotidiano, había 
sintetizado en el sujeto “dos imágenes culturales opuestas: la de la normalidad y la de la patología” 
(ibid. 27), y defendía que la autorrealización era la forma de “sanarse”, mientras que quienes no se 
“autorrealizaban” en términos psicológicos eran personas que, de una manera u otra, estaban 
enfermas. El lenguaje terapéutico se configuró por tanto como el código hegemónico en los campos 


cotidianos familiares y laborales. Las relaciones y el desarrollo identitario se configuraron como 


herramientas indispensables para tener éxito en lo personal y en lo laboral, facilitando la entrada de 
lo que Illouz denomina “campos emocionales”. Estos campos emocionales serían esferas sociales 
marcadas por las narrativas de poderes institucionales que instauran las lógicas emocionales 
“correctas” y las formas de comportamiento entendidas como “sanas”. De la idea del campo 
emocional se desprende otro concepto, el de competencia emocional, que Illouz definirá como la 
“Capacidad de desplegar un estilo emocional que definen e impulsan los psicólogos” (ibid. 139). 
Los campos emocionales son mantenidos por el habitus, concepto de Bourdieu que se refiere a las 


lógicas que estructuran nuestro comportamiento desde imperativos interiorizados y automatizados. 


El lenguaje psicoanalítico y sus conceptos de emocionalidad sana requerían que los individuos 
llevasen a cabo un fuerte proceso de autoevaluación emocional a partir del cual podrían comunicar 
sus sentimientos de manera racional, eliminando todo tipo de sentimientos negativos (ibid). Esta 
propuesta implica una separación de las emociones del contexto que las origina y la elaboración de 
una especie de “manual” que estandariza las formas correctas e incorrectas de comportarse en una 


relación, profesional o personal. 


Centrémonos en el mundo laboral: en el nuevo mundo empresarial se desarrolla la necesidad de 
centrarse también en lxs trabajadorxs además de en los productos, y la competencia emocional será 
valorada como uno de los requisitos indispensables para la contratación de personal. La 
competencia emocional será evaluada en términos psicoanalíticos, que “tuvieron un papel 
importante en la configuración de las evaluaciones emocionales y de la personalidad como 
herramientas para reclutar y evaluar el desempeño laboral” (ibid: 141). Esta lógica tiene sentido 
porque, como afirma Illouz parafraseando a Freud, es necesario cierta recompensa social para poder 
afianzar los campos emocionales. En ese sentido, la competencia emocional “puede traducirse en un 
beneficio social, como progreso profesional o capital social [...] para que una conducta cultural se 
convierta en un capital, debe ser convertible a beneficios económicos o sociales” (ibid: 140). A toda 
esta estructura, Illouz le llama “capital emocional”. Los espacios laborales, por tanto, se ritualizan, 
quedan fuera del campo de lo presente o lo subjetivo y requieren de habitus concretos. En este 
sentido, Raymond Williams lleva a cabo una aportación bastante pertinente: hablando sobre la 
manera en que se solidifican y cierran las formas sociales y culturales como elementos acabados, 


afirma: 


Lo que resulta defendible como procedimiento en la historia consciente, en la que sobre la 
base de ciertos supuestos existe una serie de acciones que pueden ser consideradas 
definitivamente concluidas, es habitualmente proyectado no sólo a la sustancia siempre 
movilizadora del pasado, sino a la vida contemporánea, en la cual las relaciones, las 


instituciones y las formaciones en que nos hallamos involucrados son convertidas por esta 


modalidad de procedimiento en totalidades formadas antes que en procesos formadores y 


formativos (Williams, 1997: 150). 


En ese sentido, Goffman, en los 60, habla de cómo las interacciones sociales se han convertido en 
escenas “por el intercambio de acciones, oposiciones y respuestas terminantes dramáticamente 
infladas” (Goffman, 2001: 40). Las formas sociales en el terreno laboral se convierten entonces en 
procesos ritualizados que deben ser performatizados por lxs trabajadorxs, que utilizan el léxico 


terapéutico para hablar de sus emociones con sus jefes o compañerxs. 


¿Cómo afecta todo esto al campo emocional? Si bien hemos dicho que para el psicoanálisis era 
imprescindible la autoevaluación del individuo en pos de “entrenar” sus emociones, será lógico 
entender que ese entrenamiento ha de aplicarse también al terreno laboral. En ese sentido, Williams 
(op. cit.) habla de la estructura del sentimiento que se afianzó en las lógicas estadounidenses 
empresariales del momento con la ayuda del lenguaje psicoterapéutico y que, como afirma Illouz 
(op. cit.), implica una paradoja, ya que obliga a eliminar ciertas características intrínsecas de la 
emocionalidad (como su carácter contextual e indexal) en pos de estandarizar y capitalizar las 
mismas por un beneficio social o profesional (capital emocional). El objetivo con esto era que lxs 
trabajadorxs no sólo performasen un estado de ánimo de cara a sus relaciones internas y a lxs 
clientes de la empresa que los empleaba, sino que debían sentir esos estados de ánimo. En ese 
sentido, como bien apunta Hochschild en The Managed Heart, para que un ritual tenga éxito, debe 


propiciar las emociones marcadas para éste (Hochschild, 2012). 


Durante la primera mitad del s. XX, mientras Mayo llevaba a cabo sus estudios de las relaciones 
laborales y la productividad empresarial, el actor y director teatral ruso Konstantín Stanislavsky 
desarrollaba su “Método”, un sistema interpretativo que apelaba a las emociones de lxs artistas 
teatrales para actuar con mayor credibilidad. Desde la óptica de Hochschild y de Goffman, siempre 
existe un nivel de actuación en nuestra socialización. Esto es lo que la autora llama surface acting 
(2003). Sin embargo, el Método propuesto por Stanislavsky implica otro tipo de actuación, más 
profunda: deep acting. En este segundo modelo, el objetivo no es sólo performar una escena, sino 
también sentir las emociones “propias” de esa escena. Para Hochschild, hay dos formas de deep 
acting: “One is by directly exhorting feeling, the other by making indirect use of a trained 


”3 


imagination”” (Hochshild, op. cit.: 38). Este segundo modelo sería el propuesto por el Método. 


Una de las implicaciones de este Método y también del modelo comunicativo psicoanalítico, 
consiste en contemplar las emociones como “objetos”, como algo que se “tiene”, y de lo que poder 


hacer un recurso: 


3 Traducción propia: “Una es exhortar el sentimiento, la otra es haciendo un uso indirecto de la imaginación entrenada” 


Surface and deep acting in a commercial setting, unlike acting in a dramatic, private or 
therapeutic context, make one's face and ones feelings take on the properties of a resource 


[...] Itis a resource to make money (Hochschild, op. cit: 55). 


La lógica del Método de Stanislavsky y los discursos relacionales del psicoanálisis fueron aplicadas 
en diversos campos sociales, incluido en el ámbito laboral, de la mano de las corrientes 
psicoanalíticas. Sin embargo, las implicaciones emocionales de estos modelos difieren según el 
campo en el que se apliquen y para qué. En el ámbito laboral, la lógica del deep acting es un acto 
repetitivo y constante, requerido por la lógica empresarial e integrada en las formas de selección de 
personal. "Tanto Hochschild como Illouz afirman que este fenómeno se da especialmente en las 
clases medias, que generalmente ocupan lo que Hochschild denomina “emotional work” 
(Hochschild, op. cit.) aquél que requiere una presencia cara a Cara O VOZ a voz con lxs clientes y que 
busca una reacción emocional concreta en éstos (ibid). En estos casos, afirma la autora, muchas 
veces lx trabajadorx tienen que “enfrentar” sus propias emociones con las que debe desplegar en el 


trabajo. 


En este punto es importante hablar de lo que tanto Hochschild como Illouz entienden por emoción. 
Para Hochschild, “feeling is a form of pre-action, a script or a moral stance toward it is one of 
culture?s most powerful tools for directing action” (Hochschild, op. cit.: 56). Mllouz comparte una 
definición parecida de la emoción, que define como “la energía interna que nos impulsa a un acto, 
lo que le da cierto “carácter” o colorido” [...] son significados culturales y relaciones sociales 
fusionados de manera inseparable, y es esa fusión lo que les confiere la capacidad de impartir 
energía a la acción” (Illouz, op. cit.: 15). Para ambas autoras, la cultura y la sociabilidad son pilares 
fundamentales de las emociones, los lugares en las que éstas se despliegan. Este carácter cultural de 
las emociones implica que existan lo que Hochschild denomina feeling rules (reglas emocionales a 
partir de ahora) que ubican las formas en las que las emociones funcionan en la lógica del 
intercambio emocional, que pone en diálogo la pregunta ¿qué siento? con la pregunta ¿cómo 
debería sentirme? (Hochschild, op. cit.; 57). Las reglas emocionales son reconocidas para quienes 
forman parte de una propia cultura por la forma en que evaluamos nuestros sentimientos, por la 
forma en que son evaluados por lxs otrxs y por las sanciones que emitidas por nosotrxs y por la 


sociedad (ibid). 


La entrada en el mundo laboral de las lógicas de la vida privada y familiar llevan estas formas 
emocionales al terreno empresarial. El manejo emocional se había convertido, con la lógica 
psicoanalítica, en el centro de la personalidad, y ésta, a su vez, en el centro de las lógicas de 


mercado. Las reglas emocionales ya no servirán exclusivamente para manejarnos en el código de 


una cultura concreta en un contexto particular, sino también para poder movernos en el terreno 


laboral: 


For these workers [quienes hacen trabajo emocional] emotion work, feeling rules and 
social eschange have been removed from the private domain and placed in a public one, 


where they are processed, standarized and subjected to hierarchical control” (ibid: 153) 


Esto provoca en quienes llevan a cabo trabajos emocionales una fuerte disonancia emocional (ibid) 


que no se queda en el ámbito laboral, sino en la emocionalidad de lxs trabajadorxs: 


Display is what is sold, but over the long run display comes to assume a certain relation to 
feeling [...] A principle of emotive dissonance, analogous to the principle of cognitive 
dissonance, is at work. [...] We try to reduce this strain by pulling the two closer together 
either by changing what we feel or by changing what we feign. When display is required by 
the job, it is usually feeling that has to change; and when conditions estrange us from our 


face, they sometimes estrange us from feeling as well. (Hochschild, op. cit.: 89/90). 


La fetichización de las emociones 





Una de las grandes virtudes del Método de Stanislavsky y del modelo comunicativo del 
psicoanálisis es que fomenta una performatividad emocional muy creíble para quien la recibe. En el 
momento en que las empresas se identifican como familias y centran parte de su atractivo en sus 
trabajadorxs, éstxs tienen que hacer creer, realmente, las emociones exigidas por su trabajo. En 
palabras de Goffman, “Si una actuación ha de tener efecto, será bueno que los testigos puedan creer 
en todo sentido que los actuantes son sinceros.” (Goffman, op. cit: 39). De esta manera, las azafatas 
de vuelo entrevistadas por Hochschild en The Managed Heart, o las cuidadoras con las que la 
autora habla en Las cadenas mundiales de afecto y asistencia y la plusvalía emocional (2001), 
deben llevar a cabo técnicas emocionales de deep acting para ser creíbles y, en muchas ocasiones, 
para poder sobrellevar su trabajo. Una de las características que Hochschild atribuye a los trabajos 
emocionales es que éstos son muy difíciles, o casi imposibles, de llevar a cabo si se odian. En ese 
sentido, es habitual que, por ejemplo, las cuidadoras migrantes en Occidente redirijan las 
emociones afectivo-maternales que tienen por sus propixs hijxs a lxs niñxs que cuidan. En “I'm 
Here, but I'm There”: The Meanings of Latina Transnational Motherhood, Hondagneu-Sotelo y 
Avila llevan a cabo una serie de entrevistas a mujeres latinoamericanas que cuidan niñxs en EEUU 
y reflexionan sobre ese traspaso emocional: “The women we interviewed do not necessarily divert 
mothering to the children and homes of their employers but instead reformulate their own 


mothering to accomodate spatial and temporal gulfs” (Hondagneu-Sotelo y Avila, 1997: 552). 


De la misma manera, a las azafatas de la Delta Airforce se les aconseja que piensen en ciertos 
pasajeros molestos como “niños”, como gente que tiene “miedo a volar”, etcétera (Hochschild, 
2001). Esto es lo que Stanislavsky trata como los if, la situación imaginaria que recreamos en 
nuestra cabeza para poder aplicar las emociones que esa situación requiere: “Stanislavsky's if 
moves from stage to airline cabine [...] as does the actor's use of emotion memory. Private use 


gives way to corporate use” (Hochschild, 2012: 90). 


Además de la disonancia emocional que provoca en profesionales del trabajo emocional, esta lógica 
empresaria fomenta la fetichización de las emociones en un sentido marxista. De la misma manera 
que Marx decía que existe una fetichización de la mercancía, Hochschild afirma que existe una 
fetichización de las emociones de estxs trabajadorxs (Hochschild, 2001) en el momento en que sus 
emociones performatizadas en el trabajo son asumidas, por lxs clientes, como parte de su propia 
naturaleza. “Fetichizar un objeto [...] es verlo simplemente como tal y no tener en cuenta a los que 
han cosechado el caucho (y con qué salarios) que ha servido para fabricar los neumáticos” 
(Hochschild, 2001: 194). Así, de una cuidadora se dirá que es “amorosa”, de una azafata que es 


“alegre”, etcétera. 


¿Qué implica esta fetichización? Seguramente la consecuencia más relevante es que, en el momento 
en que la puesta en escena emocional de unx trabajadorx es naturalizada, no se reconoce el trabajo y 
esfuerzo que hay detrás de esta escenificación. Esto repercute, como es lógico, en que, si bien esta 
Capacidad es requerida para el puesto de trabajo, la misma no es valorada una vez se obtiene el 
empleo: “[lxs trabajadorxs emocionales] experience a dimension of work that is seldom recognized, 
rarely honored, and almost never taken into account by employers as a source of on-the-job stress” 


(Hochschild, 2012: 153). 


Esta naturalización también tiene sentido porque, como afirma Hochschild, los trabajos y sus 
predisposiciones emocionales también se ajustan a factores como el género (2012). Por su parte, 
Mlouz habla de que el lenguaje psicoanalítico en el trabajo instauró modelos “femeninos” como la 
escucha activa, la empatía y la solidaridad, a la vez que los discursos feministas de la segunda ola 
premiaban conductas “masculinas” como la independencia o la salida al mundo público (Illouz, op. 
cit.), y que la intersección de ambos discursos favoreció a la “androginización emocional de 
hombres y mujeres” (Illouz, op. cit: 87). Sin embargo, si es posible la fetichización de la emoción 
de unx trabajadorx es, entre otras cosas, porque la emoción performada ya está, previamente, 
entendida como “natural” de quien la performa. Así, como dice Hochschild, no es casualidad que el 
grueso de trabajos emocionales sean copados por mujeres, a quienes se entiende como las más aptas 


para gestionar las emociones (propias y ajenas). 


A modo de conclusión: la reconfiguración de las emociones desde el ámbito laboral 





Las predisposiciones de género en estos trabajos emocionales implican también, por lo dicho en el 
apartado anterior, una reafirmación de las “características propias” de cada género, idea también 
alimentada por las lógicas del psicoanálisis y su forma de entender la personalidad y el yo. Que una 
mujer performatice el ideal femenino en su puesto de azafata ayuda a naturalizar y fetichizar las 
emociones que performa en ese momento de cara a lxs pasajerxs, pero, y lo que es más importante, 
puede provocar en ella lo que hemos definido anteriormente, de la mano de Hochschild, como 
disonancia emocional. Esa disonancia no se queda en el trabajo y después se olvida, sino que es un 
trabajo emocional que acompaña en todo momento y que difumina, en un momento dado, las 
barreras entre “cómo soy en casa” y “cómo soy en el trabajo”: “When worked-up warmth becomes 
an instrument of service work, what can a person learn about herself from her feelings? And when a 
worker abandons her work smile, what kind of tie remains between her smile and her self?” 


(Hochschild, 2012: 90). 


La idea dicotómica de poder ser “dos personas” según estemos trabajando o no, no tiene en cuenta 
los trabajos emocionales que muchas personas llevan a cabo en su puesto laboral, trabajos 
emocionales que también van configurando nuestro habitus y son cada vez más automatizados por 
nosotrxs mismxs. En este contexto occidental, en el es en el entorno de trabajo donde más tiempo 
pasamos, ¿cómo podemos esperar mantener una línea invisible que separe la forma en que nos 
comportamos en nuestro empleo y la forma en que nos desarrollamos en otros ámbitos de nuestras 
vidas? En el momento en que las lógicas psicoanalíticas, las terapias de autoayuda y las narrativas 
individualistas apuestan por un modelo emocional que nos define con categorías dicotómicas (y 
cuya línea divisoria siempre es ambigua y cambiante) como  “sanx/enfermx”, 
“profesional/incompetente” o “evolucionadx/transtornadx”, la posibilidad de mantener una 
emocionalidad independiente de los imperativos económicos y empresariales se ve fuertemente 


reducida. 


Es, en mi opinión y a modo de cierre, vital importancia generar discursos en los que los trabajos 
emocionales sean efectivamente reconocidos y puestos en valor (en un valor alto, ya que, como dice 
Hochschild, en el momento en que se puso precio a los cuidados, su valor bajó aún más) y en los 


que los puestos de trabajo, sean los que sean, no atenten contra la emocionalidad de las personas. 
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